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Abstraksi 
 
Keberadaan bisnis department store di tengah-tengah masyarakat 
merupakan faktor penting sebagai tempat untuk aktivitas berbelanja. Hampir 
semua department store memberikan tawaran yang menarik kepada pelanggan 
dengan mengadakan promosi besar-besaran seperti discount dan hadiah langsung, 
sebab masyarakat pada dewasa ini memiliki pola berfikir yang lebih maju dalam 
melakukan aktivitas belanja secara modern, sehingga diskon dan hadiah langsung 
bukan satu-satunya alternatif yang menarik bagi pelanggan bilamana tanpa 
diimbangi dengan kualitas layanan yang baik. Pada kenyataannya semakin 
berkembangnya bisnis retail di Kota Surabaya terutama department store maka di 
satu sisi akan membawa keuntungan bagi konsumen karena lebih banyak pilihan 
tempat bagi mereka untuk berbelanja, akan tetapi di sisi lain akan menimbulkan 
ancaman bagi pengelola department store itu. Berdasarkan ISSI 2010 bahwa 
Ramayana department store menduduki peringkat kelima masih kalah dengan 
Matahari department store  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang berkunjung 
dan berbelanja di Ramayana Departemen Store Surabaya. Pengambilan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebesar 112 
responden. Data yang dipergunakan adalah data primer yaitu data yang 
berdasarkan kuisioner hasil jawaban responden. Sedangkan analisis yang 
dipergunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM). 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan variabel persespi 
berpengaruh positif terhadap store image atau citra toko yang artinya persepsi 
konsumen yang baik maka akan semakin baik pula store image atau citra toko 
Ramayana department store. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
 
Dalam era yang serba modern seperti saat ini, tingkat persaingan bisnis 
yang tinggi membuat perusahaan berlomba-lomba untuk mempertahankan, 
memenangkan persaingan pasar serta memperluas keeksistensiannya. Industri 
sejenis akan selalu berusaha memperebutkan pasar yang sama. Imbas dari 
persaingan itu tentunya sangat jelas dimana konsumen kemudian menjadi semakin 
kritis memilih yang terbaik bagi mereka. Maka dari itu pemasar perlu mengetahui 
dan mempelajari kebutuhan dan keinginan konsumen, serta karakter yang dimiliki 
konsumen 
Salah satu bidang usaha yang berkembang pesat saat ini adalah retail. Hal 
ini ditandai dengan semakin banyaknya usaha retail di Indonesia karena 
banyaknya permintaan masyarakat dan gaya hidup masyarakat yang semakin 
modern, yakni lebih menyenangi suasana kenyamanan berbelanja, kemudahan 
dalam menemukan produk, kepraktisan dengan harga terjangkau. Department 
Store merupakan suatu sarana berbelanja retail yang menawarkan berbagai jenis 
produk berbagai supplier untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Oleh karena itu, peran bauran penjualan eceran menjadi semakin penting dan 
persaingannya pun semakin ketat. 
Seiring dengan kondisi di atas, keberadaan bisnis department store di 
tengah-tengah masyarakat merupakan faktor penting sebagai tempat untuk 
aktivitas berbelanja. Hampir semua department store memberikan tawaran yang 
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menarik kepada pelanggan dengan mengadakan promosi besar-besaran seperti 
discount dan hadiah langsung, sebab masyarakat pada dewasa ini memiliki pola 
berfikir yang lebih maju dalam melakukan aktivitas belanja secara modern, 
sehingga diskon dan hadiah langsung bukan satu-satunya alternatif yang menarik 
bagi pelanggan bilamana tanpa diimbangi dengan kualitas layanan yang baik. 
Pada kenyataannya semakin berkembangnya bisnis retail di Kota Surabaya 
terutama department store maka di satu sisi akan membawa keuntungan bagi 
konsumen karena lebih banyak pilihan tempat bagi mereka untuk berbelanja, akan 
tetapi di sisi lain akan menimbulkan ancaman bagi pengelola department store itu 
sendiri dalam menghadapi persaingan yang ketat untuk memperebutkan jumlah 
konsumen yang berkunjung untuk berbelanja.  
Menurut Porter (1993) dalam Sulistya Rini (2002) persaingan merupakan 
faktor yang penting untuk dipertimbangkan dalam perumusan strategi perusahaan, 
karena akan memberikan dampak terhadap kinerja perusahaan. Oleh karena itu 
permasalahan terhadap persaingan menjadi sangat penting. Untuk memenuhi 
kepuasan pelanggan terhadap tingkat service quality, sudah barang tentu kualitas 
layanan sangat penting dikelola perusahaan dengan baik. Penyampaian layanan 
yang berkualitas dewasa ini dianggap sebagai suatu strategi dasar retail yang 
esensial agar perusahaan sukses dan dapat bertahan (Reichtied dan Sasser, dalam 
Sabihaini, 2002). Keberhasilan perusahaan retail seperti department store 
ditentukan oleh kualitasnya baik kualitas barang yang diperdagangkan maupun 
kualitas layanan yang disampaikan kepada konsumen, yang akan membawa 
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konsekuensi perilaku konsumen baik yang bersifat defeksi maupun refensi yang 
akhirnya berdampak pada profitabilitas. 
Jika dilihat dari berbagai latar belakang konsumen baik dari segi sosial, 
ekonomi, budya, pendidikan, dan psikologi, maka cara menyikapi dalam 
mengambil keputusan para konsumen akan berbeda-beda pula dalam memilih 
department store yang ada di Kota Surabaya. Citra department store terbentuk dari 
bagaimana komitmennya terhadap kualitas layanan yang berorientasi pada 
pelanggan. Sedangkan penilaian konsumen lebih bersifat tergantung pada proses 
penilaian konsumen terhadap produk tersebut. Oleh karena itu tidak semua 
konsumen memiliki pengetahuan lengkap mengenai kondisi produk tersebut. 
Penilaian konsumen terbentuk dari serangkaian informasi dan atribut yang terkait 
dengan produk dan jasa. 
Menurut Schiffman dan Kanuk (2004) yang disitasi oleh Suryani (2008) 
mendefinisikan persepsi sebagai proses dimana dalam proses tersebut individu 
memilih, mengorganisasikan dan menginterpretasikan stimuli menjadi sesuatu 
yang bermakna. 
Hal ini sangatlah penting bagi ritel modern untuk menciptakan store 
atmosphere tidak hanya dapat memberikan suasana lingkungan pembelian yang 
menyenangkan saja, tetapi juga dapat memberikan nilai tambah terhadap produk 
yang dijual. Selain itu, store atmosphere juga akan menentukan citra toko itu 
sendiri. Citra toko yang baik dapat menjamin kelangsungan hidup perusahaan 
untuk bertahan terhadap persaingan dalam membentuk pelanggan yang loyal. 
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Surabaya merupakan salah satu kota besar di Indonesia dengan banyaknya 
fasilitas belanja modern seperti minimarket, supermarket, Departement Store atau  
oko serba ada, yang menciptakan lingkungan belanja yang nyaman dan mengarah 
pada pendekatan pola perilaku yang berdampak positif bagi perusahaan. 
Perkembangan bisnis di Kota Surabaya beberapa tahun terakhir, termasuk dalam 
bidang perdagangan retail berkembang sangat pesat. Banyak pusat perbelanjaan 
mulai dari yang berskala kecil sampai yang besar sekelas Department Store 
didirikan dan dioperasikan semaksimal mungkin oleh pemiliknya. Adapun 
Department Store yang ada di Kota Surabaya diantaranya adalah PT. Ramayana 
Lestari Sentosa, Tbk. Matahari, Yogya, Metro, Carrefour, Giant, Hypermart, 
Hero.  PT. Ramayana Lestari Sentosa, Tbk.merupakan Departement Store pioneer 
yang pada umumnya ramai dikunjungi masyarakat Surabaya, ini disebabkan 
karena pangsa pasarnya adalah masyarakat menengah ke bawah, yang notabene 
merupakan mayoritas masyarakat Indonesia. PT. Ramayana Lestari Sentosa, 
Tbk.menyediakan berbagai jenis produk yang dibutuhkan konsumen, salah 
satunya adalah produk pakaian. Pakaian merupakan salah satu kebutuhan 
sekunder yang tidak lepas dari kehidupan kita sehari-hari.  
 Namun dalam akhir-akhir tahun ini Ramayana departemen store masih 
kalah dengan Matahari departemen store yang memiliki gerai lebih banyak dan 
beraneka ragam produk yang di jual, oleh karena itu pengunjung pun juga mulai 
berkurang. 
Adapun hasil metodelogi survei ISSSIndex tahun 2010 mengenai 
persaingan department store dapat diliat pada tabel berikut: 
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Tabel 1. ISSI survei tahun 2010 
NO Brands People  
Complaint 
Handling ISSI 
1 Matahari 39880 orang 39065 keluhan 39672 point 
2 Metro 39426 orang 38235 keluhan 39474 
3 Sogo 39085 orang 38947 keluhan 38972 
4 Pasaarraya 38842 orang 38545 keluhan 38857 
5 Ramayana 38159 orang 37081 keluhan 37920 
6 Lainnya  39823 orang 40476 keluhan 39707 
Total Rata-rata industri 3231 orang 38467 keluhan 39060 
Sumber: Marketing, 02/VII/Februari 2010 
Berdasarkan Tabel 1.2 menunjukkan bahwa merek Matahari department 
store paling memuaskan konsumen pada tahun 2010 dibandingkan dengan 
department store lain. Dengan terpilihnya Matahari departement store dalam 
ISSIIndex 2010 maka department store membuktikan bahwa dirinya adalah salah 
satu merek deparment store yang terbaik. Sedangkan Ramayana department store 
menduduki peringkat kelima dengan skor ISSI sebesar 37.920 point masih kalah 
dengan Matahari department store sebanyak 39.672 point. 
Hal ini menunjukkan bahwa Ramayana department store masih kurang 
dalam memfokuskan diri minat belanja konsumen, yang merupakan potensi pasar 
terbesar di Indonesia saat ini khusunya di Surabaya. Yang seharusnya dilakukan 
Ramayana department store yaitu dengan cara menyediakan berbagai produk 
fashion dengan aneka pilihan dan secara teratur menampilkan model baru, namun 
dengan kualitas produk yang lebih baik dan harga yang terjangkau segala lapisan 
masyarakat, sehingga tetap dapat bertahan bahkan meningkatkan kinerjanya 
ditengah krisis yang berkepanjangan. 
Perusahaan harus menentukan pada tingkat mana akan menanamkan 
identitas merek sehingga menjadi tantangan untuk mengembangkan satu set 
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merek dengan makna yang mendalam sehingga memiliki keunikan dan tidak 
mudah ditiru oleh pesaingnya. 
Oleh karena itu, department store selalu berupaya untuk memberikan 
pelayanan terbaik kepada pelanggan, bukan hanya harga di department store 
murah, tetapi juga department store ingin memberikan hiburan, sehingga tercipta 
suasana belanja yang menyenangkan. Pada dasarnya, store image (citra dari 
sebuah toko) berhubungan dengan bagairnana sebuah ritel dipersepsi oleh para 
konsumennya, hal ini berkaitan dengan kebijakan positioning perusahaan, yang 
berusaha untuk membuat persepsi konsumen terhadap ritelnya berbeda dengan 
persepsi konsumen pada scjumlah ritel kompetitor, dan rnembuat konsumen 
merasa tertarik dan puas dengan atribut-atribut yang ada pada ritelnya. Dalam 
kegiatan belanjanya, konsumc-in membentuk image dari lingkungan toko, produk 
yang dijual dan faktor lain, dan image yang dipersepsi konsumen ini akan 
mernpongaruhi pola belanjanya di kernudian hari (Mazursky da11 Jacoby, 1986) 
Dengan demikian, dalam memahami proses pembentukan citra toko maka, 
pcrsepsi konsumen adalah faktor kunci untuk dapat rnenerapkan strategi yang 
tepat berkenaan dengan store image. Untuk mencapai keberhasilan dalam stratcgi 
tersebut, pcrusahaan haruslah rnendcsain store image dengan perbedaan yang 
jelas, menarik di mata konsumen dibanding para kompetitornya. Karena itu, selain 
bcrbagai kcbijakan untuk mendesain toko dengan lebih menarik dan atraktifi 
penyusunan kebijakan promosi yang terintegrasi dan regular dilakukan adalah 
pcnting untuk secara kontinu mengkomunikasikan store image kepadakonsumen. 
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Berdasarkan uraian diatas peneliti mengangkat judul penelitian “Pengaruh 
Persepsi Konsumen Terhadap Store Image Ramayana Departemen Store 
Surabaya” 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan judul yang akan dibahas maka ada beberapa rumusan masalah 
yang dikemukakan sebagai berikut : Apakah persepsi konsumen berpengaruh 
terhadap store image Ramayana Departemen Store Surabaya? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 
dikemukakan tersebut, maka tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai 
berikut :Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen terhadap store image 
Ramayana Departemen Store Surabaya  
1.4 Manfaat Penelitian 
           Adapun kegunaan dari penelitian yang penulis lakukan nantinya 
diharapkan dapat bermanfaat dan berguna antara lain : 
1. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan ide dan 
pemikiran pada jasa toko ritel seperti Ramayana Departemen Store untuk 
mengetahui faktor penentu citra toko. 
2. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan dapat memacu pihak 
lainnya yang akan mengadakan penelitian lebih lanjut  
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